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Resumen
La elicitación de requisitos (ER) 
implica un proceso de captura y en-
tendimiento de las necesidades de los 
usuarios que serán usadas en las etapas 
siguientes del desarrollo del producto 
software. Dentro de las necesidades 
se deben incluir tanto las necesidades 
funcionales (RF) como las restricciones 
(conocidas como requisitos no funcio-
nales, RNF), para así determinar la 
calidad del producto. En este sentido, su 
correcta consideración depende, en gran 
medida, de las  prácticas para gestionar 
el conocimiento de los interesados 
(usuarios y elicitadores). Usualmente 
los RNF no son tenidos en cuenta den-
tro de las organizaciones, generando 
impactos negativos en la calidad del 
producto. La intención del presente tra-
bajo es determinar cómo se transforma 
el conocimiento durante el proceso de 
elicitación de requisitos no funcionales 
y establecer un conjunto de beneficios 
que las organizaciones pueden obtener 
al identificar adecuadamente este tipo 
de requisitos.
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Abstract
The requirements elicitation (RE) is 
a process of capturing and understanding 
the needs of users that will be used in the 
following stages of software development 
product. Among the requirements should 
include both functional requirements (FR) 
and restrictions (known as non-functional 
requirements, NFR) to determine the qua-
lity of the product. Thus proper conside-
ration depends largely on the knowledge 
management practices of stakeholders 
(users and eliciting). Usually RNF are not 
taken into account within organizations, 
creating negative impacts on the quality of 
the product. The intention of this paper is to 
determine how knowledge is transformed 
during elicitation of non-functional requi-
rements, and establish a set of benefits that 
organizations can get to properly identify 
such requirements.
Keywods
Software Engineering, Requirements eli-
citation, Knowledge Management, Non-
functional requirements (NFR).
1. Introducción
Para la construcción de productos de in-
geniería del software se cuenta hoy en día con 
modelos que han sido definidos a lo largo de 
los años, conocidos como ciclos de desarrollo 
de software, con determinados enfoques, y que 
han sido aplicados desde diferentes perspectivas 
como la especificación, el diseño, la validación y 
la evolución [1]. Estos modelos definen las etapas 
para realizar el proceso de desarrollo de software; 
sin embargo, no indican de manera concreta cómo 
lograr la adhesión de cada propuesta al interior 
de la organización. Teniendo en cuenta las etapas 
que definen estas metodologías de desarrollo, se 
puede observar que la primera etapa siempre pro-
pone identificar los objetivos concretos, requisitos 
y características del entorno del negocio; en otras 
palabras, realizar lo que hoy conocemos como 
la elicitación de requisitos (ER). Este proceso 
de ER se considera como la base para que las 
etapas siguientes plasmen de manera adecuada y 
completa la(s) alternativa(s) de solución [2][3]. 
Revisando algunas definiciones sobre el proceso 
de elicitación de requisitos se tiene que este “es 
todo sobre aprender y entender las necesidades de 
los usuarios y de los interesados del proyecto con 
el objetivo principal de comunicar estas necesi-
dades a los desarrolladores del sistema” [4]. Por 
otro lado, se define que la ER “es la fase principal 
enfocada en recopilar y analizar los requerimien-
tos y objetivos deseados para el sistema desde 
diferentes puntos de vista (por ejemplo: clientes, 
usuarios, restricciones, entorno de operación 
del sistema, comercio, marketing y estándares 
etc. …)”[2]. Además, bajo el estándar IEEE Std 
830-1998 [5], el proceso de especificación de 
requisitos SRS (Software Requirements Specifi-
cation) incluye, dentro de sus partes esenciales, 
información sobre interfaces externas, funciones, 
requisitos de desempeño, requisitos lógicos de 
base de datos, restricciones de diseño, atributos 
del software. Así mismo, para [6] la ER se ocupa 
de los orígenes de los requisitos del software y de 
cómo el ingeniero del mismo puede recolectarlos.
De acuerdo con estas definiciones, dentro de 
la elicitación de requisitos se tienen en cuenta dos 
elementos principales, los requisitos funcionales 
y los no funcionales [7]. Chung describe  los re-
quisitos no funcionales como características de 
usabilidad, flexibilidad, desempeño, operatividad 
y seguridad. Para [2] los requisitos funcionales 
son las acciones que debe realizar el software 
sin considerar las limitaciones físicas, mientas 
que los requisitos no funcionales definirán las 
propiedades ambientales y las restricciones de 
implementación relacionadas con el desempeño 
del mismo. Por otro lado, en [8] se indica que 
los requisitos no funcionales limitan el compor-
tamiento y el desarrollo de un producto software, 
especificando los atributos que el sistema resul-
tante debe tener. Además, en [9] se indica que 
la funcionalidad es lo que el sistema hace y su 
no funcionalidad o calidad se refiere a cómo se 
comporta el sistema frente a atributos observables 
como desempeño, reusabilidad, confiabilidad 
etc. El estudio de investigación realizado por 
[10] sobre el estado del proceso de elicitación de 
requisitos no funcionales permite comprobar que 
las técnicas utilizadas para realizar dicho proce-
so sobre RNF no están aún claras. De la misma 
manera, se afirma que “aunque existen técnicas 
bien desarrolladas para obtener requisitos funcio-
nales, hay una falta de mecanismo de elicitación 
para NFR y no existe un consenso adecuado 
al respecto de los NFR” [11]. En este sentido, 
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es importante llevar a cabo una investigación 
sobre la identificación, análisis, documentación 
e integración de los requisitos no funcionales en 
el proceso de elicitación de requisitos, de tal ma-
nera que se pueda lograr un mayor cubrimiento 
y cohesión de dichos requisitos con el diseño de 
solución. Los requisitos no funcionales deben 
ser considerados como parte del proceso de de-
sarrollo de software [7] y participan de manera 
determinante en la definición de las restricciones 
tanto para el desarrollo como para el proceso de 
implementación [11]; además, para lograr la cali-
dad del producto de software se deben cumplir las 
características funcionales y las no funcionales, 
a fin de permitir cubrir de manera completa las 
expectativas de los interesados [12].
A partir de estos hallazgos, en este artículo se 
presenta: (i) una propuesta de cómo se transforma 
el conocimiento durante el proceso de elicitación 
de requisitos no funcionales, y (ii) un conjunto 
de beneficios que las organizaciones pueden 
identificar al realizar la elicitación de requisitos 
no funcionales. El objetivo de este trabajo es 
determinar cómo los requisitos no funcionales 
pueden ser incluidos de manera efectiva en el 
proceso de elicitación de requisitos bajo el en-
foque de Gestión de Conocimiento. El artículo, 
además de esta introducción, se organiza de la 
siguiente manera: en la sección 2 se presentan 
los antecedentes de la temática, en la sección 3 
se describe la propuesta de investigación y final-
mente se exponen las conclusiones del trabajo 
realizado hasta el momento. 
2. Antecedentes
En reportes como el que presenta Standish 
Groups’s International se indican, entre otras, las 
tres razones principales que llevan al fracaso de 
los proyectos de desarrollo de software: en primer 
lugar, con un 15.9 %, la falta de participación de 
los usuarios; el segundo lugar lo ocupa la falta de 
soporte a la gestión ejecutiva del proyecto, con 
un 13.9 %; y en tercer lugar la definición clara de 
los requisitos, con un 13% [13]. Adicionalmente, 
[14] en su estudio confirman que frente al obje-
tivo de lograr la calidad en las organizaciones, 
un 37.5 % de las no conformidades corresponde 
a requisitos no funcionales; entre otros resulta-
dos, se identifica que 5.88 % de las no confor-
midades hacen parte del proceso de definición 
de los requisitos de los stakeholders y un 12,94 
% de las no conformidades se encuentran en el 
proceso de análisis de los requisitos del sistema. 
Por la relevancia descrita anteriormente, toma 
importancia la correcta y completa ejecución del 
proceso de elicitación de requisitos (ER) y, con 
mayor precisión, la ER enfocada en los RNF. 
En esta misma línea, para que el equipo de ER 
sea exitoso, se requiere, según [3], un profundo 
conocimiento del dominio de aplicación, IT y 
del proceso de elicitación; en otras palabras, una 
correcta combinación de conocimiento, recursos 
y procesos. La Gestión del Conocimiento es una 
disciplina importante que mediante un proceso 
sistemático permite crear y usar el conocimiento 
[15]; siendo el conocimiento una mezcla de ex-
periencia, valores, información y “saber hacer”, 
que sirve como marco para la incorporación de 
nuevas experiencias e información, y el cual 
resulta útil para la acción [16]. En esta línea, y 
debido a que la participación del usuario es un 
factor que contribuye en el éxito del proceso 
de elicitación de requisitos [17], el presente 
trabajo pretende abordar la administración del 
conocimiento de las necesidades del usuario y el 
conocimiento (técnico, del negocio, etc.) de los 
elicitadores frente a la pregunta: ¿cómo apoyar 
la recolección de requisitos no funcionales en el 
proceso de elicitación de requisitos dentro de las 
organizaciones siguiendo un enfoque de Gestión 
del Conocimiento?
El aporte de este trabajo es la integración 
de procesos de creación y transformación del 
conocimiento con el proceso de elicitación de 
requisitos no funcionales, desde sus etapas más 
tempranas, de manera que se logra involucrar a 
los usuarios finales en actividades que permiten 
la obtención de los requisitos no funcionales 
y, de la misma manera, apoyar en dar mayor 
claridad y visibilidad a estas características de 
calidad del software dentro de los procesos de 
elicitación de requisitos que se lleven a cabo en 
las organizaciones.  
3. Propuesta 
Para abordar este problema y dar respuesta a 
la pregunta de investigación, se propone la crea-
ción de un marco de trabajo que permita incluir 
de manera efectiva los requisitos no funcionales 
en el proceso de elicitación de requisitos bajo 
el enfoque de Gestión de Conocimiento. En la 
creación de este marco es importante utilizar una 
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estrategia de investigación adecuada que permita 
abordar de una manera rigurosa y científica el 
problema, además de entender la transformación 
del conocimiento durante el proceso de ER no 
funcionales. En este sentido, a continuación de 
se presenta la estrategia de investigación que se 
utilizará para desarrollar la propuesta, luego el 
modelo SECI, posteriormente una descripción de 
cómo se transforma el conocimiento durante la 
ejecución del proceso de elicitación de requisitos 
no funcionales y, por último, algunos beneficios 
de incluir los requisitos no funcionales en el 
proceso de elicitación
3.1 Estrategia de investigación
La estrategia de investigación utilizada en 
este trabajo es la investigación-acción multi-
ciclo con bifurcación [18], a partir de la cual se 
desarrollarán los siguientes ciclos: conceptual, 
metodológico, de evaluación y de documen-
tación. En el ciclo conceptual se identifica de 
manera concreta el problema dentro del contexto 
del proceso de desarrollo de software y se revisa 
la literatura buscando tanto características de 
calidad, mecanismos y técnicas para realizar el 
proceso de elicitación de RNF, así como con-
ceptos relacionados con la Gestión de Conoci-
miento. En el ciclo metodológico se identifican 
y definen los componentes del marco de trabajo 
frente al proceso de elicitación de requisitos no 
funcionales y de la Gestión del Conocimiento, de 
manera que se logra una estructura específica de 
la alternativa de solución al problema de investi-
gación. En los últimos dos ciclos de la estrategia, 
evaluación y documentación, se cubre el diseño 
del caso de estudio, su ejecución  y análisis de 
resultados, así como la culminación de la docu-
mentación obtenida durante todo el proceso de 
investigación, finalizando con la divulgación de 
los resultados obtenidos.
3.2 Gestión del conocimiento y elicitación de 
requisitos no funcionales
La gestión del conocimiento es un proceso de 
responsabilidad de la alta gerencia, la cual debe 
propiciar ambientes que atraigan y sostengan la 
creación, uso y accesibilidad del nuevo conoci-
miento, con el fin de ahorrar tiempo, mejorar la 
productividad, propiciar la innovación y apoyar 
a la gestión de los procesos [19]. El proceso de 
creación de conocimiento en las organizaciones 
se da a través de la interacción entre conoci-
miento explícito y tácito [20]. El modelo SECI 
es propuesto por [20] para la creación de conoci-
miento, el cual define cuatro formas para realizar 
“conversión de conocimiento”: socialización, 
externalización, combinación e internalización, 
como lo muestra la Figura 1.
Figura 1. El proceso SECI (tomada de [20])
 
Fuente: elaboración propia.
La Gestión de Conocimiento permitirá 
aportar al proceso de consecución, análisis y 
definición de los requisitos no funcionales, de 
manera que considere el conocimiento que está 
en los recursos (cliente, elicitador, activos de 
conocimiento) durante la ejecución del pro-
ceso de elicitación. De esta manera estaremos 
acercándonos, con mayor precisión, a lograr la 
calidad del producto software. Según el Software 
Engineering Institute (SEI), para lograr la calidad 
en los productos de software se deben combinar 
las siguientes tres dimensiones organizacionales: 
las personas, los métodos y procedimientos, y 
las herramientas, siendo los procesos utilizados 
por la organización los que permiten evolucionar 
e incorporar los conocimientos de cómo hacer 
mejor las cosas [21].
3.3 Transformación del conocimiento en 
el proceso de elicitación de requisitos 
no funcionales
La Figura 2 nos muestra una descripción 
sobre cómo se da la transformación del conoci-
miento durante el proceso d e elicitación de 
RNF. Al iniciar el proceso es el elicitador quien 
debe contextualizar al usuario sobre lo que son, la 
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importancia y las posibles maneras de identificar 
los RNF para el producto software a desarrollar 
(socialización). En este momento, el conocimien-
to tácito del usuario es menor frente al grado de 
conocimiento tácito del elicitador en relación con 
los RNF. El usuario omite estos aspectos durante 
el proceso de elicitación [3] [12]; por lo tanto, 
desconoce los RNF, mientras que el elicitador ya 
cuenta con determinada formación y experiencia 
sobre la existencia de los RNF y la importancia 
de determinarlos. 
Figura 2. Transformación del conocimiento en el 
proceso de elicitación de requisitos no funcionales 
Fuente: elaboración propia.
A medida que se realiza esta transferencia 
de conocimiento, el usuario adquiere nueva 
información, de modo que empieza a entender 
e interiorizar los conceptos, la importancia, los 
propósitos y las formas de identificar los RNF 
(internalización en el usuario). En esta dinámica 
de retroalimentación, el elicitador podrá utilizar 
la información obtenida para ir concretando los 
RNF determinados por el usuario (internalización 
en el elicitador). Al terminar estas actividades 
iniciales de elicitación, el elicitador podrá ela-
borar un primer documento de especificación de 
los RNF del producto (externalización), el cual 
podrá ser complementado con conocimientos 
de apoyo dispuestos en otros documentos de in-
geniería de requisitos o documentos de RNF de 
otros proyectos (combinación). Cuando se tiene 
este documento, se comparte con el usuario  para 
buscar su validación y aprobación, a fin de que 
pueda ser considerado como documento final del 
proceso de elicitación de requisitos NF.
3.4 Beneficios de la propuesta para las orga-
nizaciones
Esta propuesta podría apoyar a las organi-
zaciones en la consecución de beneficios que, 
desde la propia experiencia, se han identificado a 
través del trabajo llevado a cabo durante 15 años 
en el campo de administración de procesos en 
diferentes empresas de la industria de software 
nacional; entre los cuales están:
• Mayor concientización de los usuarios frente 
a la importancia y relevancia de estos aspectos 
no funcionales en el momento de la recolección 
y posterior aprobación de la especificación del 
sistema. 
• Al lograr una mayor conciencia de estos aspec-
tos se irá fortaleciendo el proceso de elicitación 
en las organizaciones, de manera que se empiece 
a incluir lo no funcional como factor necesario 
para lograr la calidad. 
• Los usuarios y demás interesados alcanzarán 
un mayor grado de confianza con respecto a la 
información crítica para el negocio que genere el 
sistema, debido a que podrán verificar estos re-
sultados a través de los elementos no funcionales 
que sean identificados e incluidos en el momento 
de la elicitación.
• Disminución de los eventos reportados al grupo 
de soporte de las organizaciones, como conse-
cuencia de la capacidad del producto para indicar 
al usuario final sobre el motivo de los errores y 
la ruta para solucionarlos.
• Se podrá generar un plan de pruebas mucho más 
robusto, que permita a las organizaciones eviden-
ciar el comportamiento del sistema en un escena-
rio de pruebas, generando mayor  tranquilidad en 
los usuarios con respecto a su comportamiento en 
términos de tiempos de respuesta y de los com-
ponentes de arquitectura  (base de datos, canales 
de comunicación, servidores, equipos cliente 
etc.). Esto es, obtener información cuantitativa 
y cualitativa oportunamente sobre el desempeño 
del producto, permitiendo la toma decisiones con 
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respecto a la futura arquitectura que se utilizará 
en el entorno productivo.
• Todos los aspectos no funcionales que se logren 
recolectar durante la elicitación permitirán un 
mayor volumen de información  relevante para el 
posterior diseño de la arquitectura del producto. 
Estos aspectos podrán ser tenidos en cuenta al 
momento de tomar decisiones referentes al di-
mensionamiento de las necesidades de hardware 
(conocido como sizing) por las organizaciones y 
su departamento de tecnología.
• Esta información no funcional podría llevar 
a los administradores del sistema a definir un 
plan de monitoreo del sistema bajo el entorno 
productivo, de manera que se logre disminuir la 
atención de emergencias y correctivos frente a la 
disponibilidad del servicio que presta el producto 
software; esto es, se podrá brindar un servicio 
de soporte tecnológico de tipo preventivo a la 
organización.
• Cada uno de estos aspectos no funcionales que 
se incluyan en el plan de monitoreo, y que, por 
lo tanto, ameriten ser medidos y controlados, 
podrían  apoyar en la definición de los indicado-
res del servicio de soporte del departamento de 
tecnología, toda vez que estas mediciones sobre 
el producto software se convierten en bases 
estadísticas para cumplir con la responsabilidad 
de seguimiento y mantenimiento a los sistemas 
de información como activos tecnológicos de las 
organizaciones.
• Esta inevitable relación entre el proceso de 
elicitación de requisitos no funcionales y el pro-
ceso de diseño de la arquitectura del producto, 
podrían beneficiar en la convergencia y cohesión 
de esfuerzos de los integrantes del departamento 
de tecnología de las organizaciones, de modo que 
se mejore la calidad del servicio como área de 
apoyo dentro de la organización. 
• Las interacciones y participación de diferen-
tes niveles y tipos de conocimiento (funcional, 
técnico y de negocio) durante el proceso de 
elicitación de requisitos no funcionales, permite 
a los ingenieros involucrados en este proceso for-
talecer continuamente su conocimiento integral 
del negocio, así como afianzar su conocimiento 
técnico, ejecutando procesos de ingeniería mucho 
más maduros en pro de los objetivos y metas 
organizacionales.
• La definición clara de los aspectos no funciona-
les referentes al producto de software, permitirá 
un análisis, diagnóstico y atención más rápidos 
y precisos ante los eventos de emergencia repor-
tados por los usuarios, logrando un mejor tiempo 
de respuesta del servicio del departamento de 
tecnología; esto, debido a que la elicitación de 
requisitos no funcionales permite al final obtener 
la correlación de estos aspectos no funcionales 
con la funcionalidad del producto, haciendo las 
veces de mapa de ruta para la atención de eventos.
• El conocimiento de quienes participan de mane-
ra activa en procesos de elicitación de requisitos 
no funcionales, tanto usuarios como ingenieros de 
software, podrán obtener mayor habilidad frente 
al proceso, lo que creará un hábito organizacional 
de inclusión de los requisitos no funcionales en 
sus proyectos de desarrollo de software.
4. Conclusiones
La literatura encontrada hasta el momento permi-
te confirmar la importancia de realizar mayores 
esfuerzos en el tema de elicitación de requisitos 
no funcionales. En esta literatura se evidencia 
que las características de calidad del software 
requieren ser visualizadas de forma más clara 
ante las organizaciones que realizan proyectos de 
desarrollo de software; por otro lado, la Gestión 
del Conocimiento ofrece aspectos que pueden ser 
usados para incluir los  requisitos no funcionales 
en el proceso de elicitación de requisitos, ya que 
abarca todas las fuentes posibles de conocimiento 
dentro de las organizaciones, tales como los pro-
cesos, los interesados y la tecnología existente. 
Es así como este escenario de investigación 
posibilita la generación de una  propuesta sobre 
el cómo realizar la elicitación de requisitos no 
funcionales desde la perspectiva de Gestión de 
Conocimiento.
Estos esfuerzos podrán ser realizados por las 
organizaciones a medida que se brinden meca-
nismos prácticos que faciliten su apropiación 
dentro de sus procesos de desarrollo de software. 
La Gestión de Conocimiento es un enfoque que 
surge como alternativa aplicable para la mejora 
de procesos relacionados con el conocimiento 
de los usuarios finales (stakeholders), dentro del 
contexto de la elicitación de requisitos. En este 
orden de ideas, en este trabajo se ha presentado un 
modelo de cómo se transforma el conocimiento 
durante la elicitación de requisitos no funcionales 
(y algunos beneficios de considerar este tipo de 
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requisitos). Como trabajo futuro se abordará la 
definición de un marco de trabajo que permita 
incluir de manera efectiva los requisitos no fun-
cionales en el proceso de elicitación y esté basado 
en el modelo definido. 
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